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MetroAuton Tampereen toimipisteessä asiakastyytyväisyyden parantamiseen on panos-
tettu paljon, koska se on ollut kyseisen toimipisteen kompastuskivi. Asiakaskeskeisestä 
ajattelutavasta huolimatta muiden toimipisteiden tasolle ei ole päästy. Nykypäivänä 
asiakaspalvelulla on yhtä suurempi merkitys yrityksen menestyksen kannalta ja Tampe-
reella kilpailu on kovaa; samoille merkeille löytyy useita merkkiliikkeitä kaupungin 
rajojen sisäpuolelta.  
Minulle MetroAuto oli tuttu työpaikka ja tunsin talon tavat ja menetelmät, jolloin opin-
näytetyön tekeminen tästä aiheesta tuntui luontevalta ja mielekkäältä. Työn tarkoitukse-
na oli löytää syitä tavoitteista jäävään asiakastyytyväisyyden tasoon ja myös tuoda esille 
muutamia kehitysehdotuksia, joiden myötä asiakastyytyväisyyteen saataisiin vaikutettua 
positiivisesti.  
Tutkimusta tehtiin MetroAuton ja maahantuojien asiakastyytyväisyyskyselyiden lisäksi 
oma tekemälläni sähköpostiin lähetettävällä asiakastyytyväisyyskyselyllä. Jälkimmäi-
nen tapa oli pääasiallisena tiedonkeruumuotona ja suurin osa palautteista kerättiin huh-
tikuun 2016 aikana. 
Tuloksista havaittiin, että suurimmiksi asiakastyytyväisyyttä laskeviksi tekijöiksi osoit-
tautui jonotusaika, joko puhelimella tai asiakaspalvelutiskillä. Toiseksi suurin syy oli 
hinta eli asiakkaat kokivat hinnan liian korkeaksi laatuun nähden. Näihin liittyen laadin 
muutamia kehitysehdotuksia, joiden pohjalta juuri näiden asiakastyytyväisyyden osa-
alueiden olisi tarkoitus parantua. 
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MetroAuto of Tampere has spent a lot of time in an effort to improve their 
low customer satisfaction rates, but despite the company’s attempts to 
advance, significant improvement has not been achieved. This presents a 
serious problem for MetroAuto because the competition between auto repair 
shops within Tampere is extremely tough and nowadays the success of a 
company depends more so on the quality of customer service than ever 
before. 
 
Writing my thesis on this topic was the natural choice for me, as MetroAuto 
was well-known to me as a workplace and I was familiar with how they 
operate. The goal of my thesis is to explore the causes for inadequate 
customer satisfaction and to present strategies for positive development in 
this area. 
 
Research was conducted by analyzing MetroAuto's and their importers’ 
customer satisfaction surveys along with my own e-mail survey. The latter 
approach was the main method of data collection and most of the feedback 
was collected in April 2016. 
 
The results showed that the major cause for poor customer satisfaction was 
wait-time; either on the phone line or at the customer desk. The second 
most prominent reason for low satisfaction was prices. Customers felt 
prices were too high in proportion to the quality of service they were 
receiving. In conclusion, using my results as a basis, I devised various 
development proposals to improve and develop customer satisfaction. 
Key words: customer service, customer satisfaction 
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JOHDANTO 
 
 
Opinnäytetyöni tilaajana on Tampereen MetroAuto Oy ja tähän päädyin yksinkertaisesti 
siksi, että olin ollut jo vuoden kyseisessä työpaikassa ja tehnyt töitä kaikilla asiakaspal-
velutiskeillä. Minulla on siis yrityksen toiminnasta suhteellisen laaja käsitys ja mahdol-
lisuus arvioida yrityksen toimintaa useammasta näkökulmasta. 
 
Aiheeksi valikoitui asiakaspalvelun parantaminen, sillä nimenomaan asiakaspalvelu on 
ollut viime vuosina Hatanpään toimipisteen kompastuskivi. Asiakastyytyväisyyttä mita-
taan samalla tavalla kaikkien MetroAuton toimipisteiden välillä ja Hatanpää ei ole niis-
sä tilastoissa loistanut, vaan on ollut monesti viimeisellä sijalla. 
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1 ASIAKASTYYTYVÄISYYS 
 
Asiakastyytyväisyys on nykypäivänä tunnettu termi. Asiakaskeskeisyyteen ja korkeaan 
asiakastyytyväisyyden tasoon panostetaan paljon. Tämä ei kuitenkaan ole pelkkä muoti-
ilmiö, sillä asiakasläheisyys ei yhä kovemmin kilpailluilla markkinoilla tule olemaan 
yrityksen vapaaehtoinen valinta, vaan se on yrityksen toiminnan edellytys. Ilman mak-
savaa asiakasta ei ole liiketoimintaa. (Aarnikoivu 2005, 27.) 
 
Asiakastyytyväisyyttä käytetään myös yrityksen tulevaisuuden ja menestyksen mahdol-
lisuuksien arvioimiseen. Vaikka yrityksen sen hetkinen tulos olisi erinomainen, ei yri-
tykselle voida ennustaa pitkällä tähtäimellä samanlaista menestystä mikäli asiakastyyty-
väisyyden taso ei ole vähintäänkin hyvällä tasolla. (Rope & Pöllänen 1994, 58.) 
 
Nykypäivänä myös asiakkaat vaativat paljon enemmän ja parempaa palvelua kuin mitä 
aikaisemmin. Mikään ei saa asiakkaita siirtymään kilpailevaan firmaan, niin kuin huono 
asiakaspalvelukokemus. Aarnikoivu onkin listannut kirjassaan syitä asiakasmenetyksiin 
ja kuten alla olevista luvuista näemme, kaksi kolmasosaa asiakasmenetyksistä johtuu 
asiakaspalvelun puutteellisuudesta. (Aarnikoivu 2005, 22.) 
 
Asiakasmenetyksen syitä: 
1 %   kuolema tai konkurssi 
 3 %   muutto paikkakunnalta 
 5 %   ostotottumusten muutos 
 9 %   tuotteiden liian korkeat hinnat 
 14 %  tuotteiden heikko tekninen laatu 
 68 %  asiakkaan huono kohtelu ja asiakaspalvelu 
 
Tämän vuoksi asiakastyytyväisyyttä mitataan kaikissa merkkikorjaamoissa ja saatuun 
palautteeseen yritetään reagoida niin, että samat virheet eivät toistuisi ja asiakastyyty-
väisyyden taso pystyttäisiin pitämään mahdollisimman korkealla. 
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2 HUOLTOPROSESSIT 
 
 
2.1 Ajanvaraus 
 
2.1.1 Ajanvaraus asiakaspalvelutiskillä 
 
Jos asiakas tulee paikan päälle korjaamolle asioimaan, on hänellä usein vakaa aikomus 
tilata työ kyseisestä liikkeestä. Tässä kohtaa luodaan ensivaikutelma huoltokerrasta tai 
mahdollisesti koko yrityksestä mikäli asiakas on uusi.  
 
Ajanvarauksen aikana huoltomyyjän tehtävä on varmistaa yhteystietojen, etenkin puhe-
linnumeron, oikeellisuus. Tämä siksi, että joskus tulee eteen esimerkiksi asentajan sai-
rastapauksia, jolloin varattua aikaa täytyy siirtää. Ilman oikeita yhteystietoja, tästä ai-
heutuu paljon lisävaivaa ja pahimmassa tapauksessa asiakasta ei tavoiteta ajoissa, jol-
loin hänelle tulee täysin turha korjaamokäynti. 
 
Ajanvaraustilanteessa luotu hyvä ensivaikutelma ei pelasta huonosti tehtyä työtä, mutta 
se luo edellytykset hyvään asiakastyytyväisyyteen. Mikäli asiakakkaan ensivaikutelma 
on hyvä, niin hän lähtee ajanvarauksen jälkeen pois tyytyväisenä tilanteeseen. Huonon 
ensivaikutelman saaneena asiakkaalle jää hänen odotuksiaan huonompi kuva huoltoker-
rasta ja se usein vaikuttaa asiakkaan odotuksiin ja asenteisiin silloin, kun hän tuo auton-
sa työstettäväksi. 
 
Ensivaikutelmaan vaikuttaa kaikista merkittävimmin asiakaspalvelijan palvelualttius ja 
sosiaalinen kanssakäyminen. Aikaa varatessa asiakkaan ensivaikutelmaan ei vaikuta 
työn laatu, koska mitään konkreettista ei ole vielä tehty. Huoltoaikaa varatessa ammatti-
taitoisuudellakaan ole niin suurta merkitystä kuin autoa noudettaessa, sillä ajanvaraus 
on kohtalaisen helppo toimenpide.  
 
Diagnoosiaikaa varatessa tilanne on toinen, sillä asiakas monesti haluaa tietää, mitä 
huoltomyyjä epäilee autossa olevan vikana. Kokenut ja ammattitaitoinen huoltomyyjä 
mahdollisesti pystyy tässä kohtaa tekemään ennakkodiagnoosin ja sen perusteella va-
raamaan tai tilaamaan autolle todennäköisesti vaihdettavan osan, jolloin diagnoosin 
osuessa oikeaan auto voidaan korjata jo ensimmäisellä käyntikerralla. Tämä ei kuiten-
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kaan aina onnistu, koska monet viat ovat sellaisia, joilla on useampi mahdollinen aihe-
uttaja. Myöskään mitään sellaista osaa ei voida tilata vain varmuuden vuoksi, jonka me-
nekki on huono, sillä mikäli ennakkodiagnoosi olisi väärä, niin hyllyyn jäävä osa tulisi 
korjaamolle kalliiksi. Ennakkodiagnoosin osuessa oikeaan, on mahdollista saada asiakas 
yllättymään positiivisesti ja täten vahvistaa asiakastyytyväisyyttä. (Rope & Pöllänen 
1994, 40-43) 
 
 
 
2.1.2 Ajanvaraus puhelimitse 
 
Suurin osa asiakkaista varaa huolto- tai korjausdiagnoosiaikansa puhelimitse. Niissä 
tapauksissa reagointinopeus nousee merkittävään rooliin verrattuna ajanvaraukseen 
huoltotiskillä. Jos asiakas kokee, ettei hän ei saa yhteyttä puhelimitse riittävän nopeasti, 
on riskinä että asiakas soittaa kilpailevaan yritykseen ja varaa ajan sieltä. Mikäli kilpai-
leva yritys hoitaa asian hyvin, niin saattaa olla, että menetetään yksi asiakas kokonaan. 
(Aarnikoivu 2005, 68.) 
 
Tämän takia puhelimeen olisi hyvä vastasta mahdollisimman nopeasti, mutta se ei tie-
tenkään aina onnistu, sillä huoltotiskillä olevat ja siihen jonottavat asiakkaat ovat etusi-
jalla. Kun aikaa jää, niin pitäisi mahdollisimman pian soittaa takaisin asiakkaalle. 
 
Valtaosalle asiakkaista ensivaikutelma määräytyy siis puhelinpalvelun toimivuuden 
perusteella. Puhelimitse asioidessa asiakaspalvelijan pitää ottaa huomioon puhelun laa-
dun aiheuttamat haitat. Puhelimeen on puhuttava selkeästi ja kohteliaasti, sillä asiakas 
on tässä kohtaa pelkän kuuloaistin varassa. Väärinkäsitysten riski kasvaa, kun asioita 
sovitaan puhelimitse eikä kasvotusten. Puhelimitse asioiminen on kuitenkin ajankäytöl-
lisesti tehokasta ja siksi verrattain suosittu tapa.  
 
 
2.1.3 Ajanvaraus netissä 
 
Nettiajanvaraus on selkeästi puhelinajanvarausta vähemmän käytetty tapa MetroAutolla. 
Netissä aikaa varatessa ei muodostu yhtä vahvaa ensivaikutelmaa, kuin ihmiskontaktin 
kanssa asioidessa.  
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Vaikutelman saa nettisivujen toimivuuden ja ulkoasun perusteella. Yleensä merkkiliik-
keiden nettisivut ovat käytettävyydeltään melko hyviä ja esteettiseltä ulkoasultaan viral-
lisia ja laadukkaita ja siten luovat asiakkaalle vaikutelman palvelun korkeatasoisuudes-
ta. Nettisivujen positiivinen vaikutus ei kovinkaan usein tule esille ja niillä on enem-
mänkin vaikutusta silloin, kun sivut eivät toimi laisinkaan tai ovat esteettisesti epäpäte-
vän näköisiä. Tämä ei käytännössä ole haasteena merkkiliikkeillä. 
 
 
2.2 Varaosien tilaus tai varaus 
 
Tähän osioon asiakkaalle ei ole mitään kontaktia, vaan se on huoltomyyjän tehtävä huo-
lehtia siitä, että varaosamyyjille menee tieto tilattavista tai varattavista varaosista. Näin 
voidaan varmistaa, ettei osia puutu auton tullessa työstettäväksi. Tarvittavien osien 
puuttuminen autoa tuodessa on asiakkaalle suuri pettymys, koska siitä on todennäköi-
sesti aiheutunut hänelle lisävaivaa ja hänen oletuksensa on tietenkin ollut se, että kaikki 
on valmiina niin kuin oli sovittu. 
 
Määräaikaishuoltojen kohdalla perus huolto-osia yleensä on hyllyssä ja se varaosamyy-
jät varmistajat sen viimeistään edellisenä päivänä. Tarvittavat osat kerätään erilliseen 
hyllyyn auton rekisterinumerolla odottamaan auton saapumista. Näin vältetään se, että 
varatut osat käytettäisiinkin vahingossa siinä välissä, ennen kuin kyseinen auto ehtii 
tulemaan huoltoon. 
 
Diagnoositapauksissa ei välttämättä pystytä varaamaan osia valmiiksi, ellei huoltomyyjä 
osaa tehdä alustavaa ennakkodiagnoosia. Näissä tapauksissa osat tilataan vasta kun au-
ton on käynyt diagnosoitavana. Yleisiin vikoihin ja kuluviin osiin pyritään varautumaan 
pitämällä kohtalaisen kattavaa varastoa sellaisista osista, joiden menekki on riittävän 
suuri. 
 
Merkkiliikettä kohtaa asiakkaalla on suuremmat odotukset siitä, mitä varastosta pitäisi 
löytyä, kuin mitä monimerkkikorjaamoa kohtaan olisi. Esimerkiksi jarruosien puuttu-
minen on asiakkaalle monesti pettymys merkkiliikkeessä asioidessa. Monimerkkikor-
jaamoa kohtaan tällaista vaatimusta ei todennäköisesti olisi, ellei auto ole poikkeukselli-
sen yleinen tai monimerkkikorjaamo ole jonkin suuren varaosaketjun yhteydessä. 
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2.3 Auton jättäminen korjaamolle 
 
Kun asiakas tuo autoaan huoltoon, ei hän toivo joutuvansa odottamaan kovin kauaa. 
Monesti kuulee lausahduksia ”mulla on aika varattu nyt kahdeksaksi”, joilla asiakkaat 
ovat oikeuttamassa itselleen jonon ohi pääsyn. Tämä menetelmä ei kuitenkaan toimi, 
sillä jonottavilla asiakkailla on monesti myös aika varattuna ja varsinkin aamuisin sekä 
iltapäivällä neljän aikaan jonot kasvavat hetkellisesti keskimääräistä pidemmiksi. Ns. 
ruuhka-aikoina tämä on kuitenkin ymmärrettävää asiakkaan näkökulmastakin, mikäli 
jonot eivät veny kohtuuttoman pitkiksi. 
 
Huoltomyyjän tulee kuitenkin varmistaa, että tehtävistä huoltotöistä ja kustannusarviois-
ta ollaan samaa mieltä asiakkaan kanssa. Tällä vältetään väärinkäsitykset ja luodaan 
asiakkaalle turvallinen olo siitä, että autolle tehdään vain ne asiat mitä oli tilattu. Yh-
teystietojen varmistaminen on myös erittäin tärkeää tässäkin vaiheessa. Monesti auton 
saattaa tuoda henkilö, joka haluaa teknisistä asioista oltavan yhteydessä johonkin toi-
seen, asiasta enemmän ymmärtävään henkilöön. Työn valmistumisesta lähetetään myös 
viesti kun auto on noudettavissa ja auton noutava henkilö saattaa olla eri kuin auton 
tuonut henkilö. 
 
Työn vastaanoton yhteydessä olisi myös erittäin hyvä kysyä asiakkaalta lupaa mahdolli-
siin lisätöihin, kuten palaneiden polttimoiden tai tuulilasin pyyhkijöiden vaihtoon. Pe-
sunesteen täyttöäkään eivät kaikki halua tilata, mikäli heillä on omat nesteet kotona. 
Auton huoltohistorian perusteella tulee myös kysyä lupaa ilmastointilaitteen huoltoon ja 
jarrunesteen vaihtoon (mikäli se ei kuulu huoltoon). Näin luomme asiakkaalle pätevän 
ja ammattitaitoisen kuvan yrityksestämme kertomalla, mitä kaikkea samalla kerralla 
kannattaa tehdä, jottei asiakkaan tarvitse kuluttaa aikaansa ylimääräisiin korjaamokäyn-
teihin. 
 
Lopuksi vielä kysytään, monelta asiakas on mahdollisesti tulossa noutamaan autoaan ja 
näin tiedetään, milloin papereiden pitää olla käsiteltynä ja laskun valmiina, jottei asiak-
kaan tarvitse autoa noutaessa joutua odottamaan tarpeettoman kauaa. 
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2.4 Huoltotoimenpide 
 
Asiakkaan perusoletus on se, että tehdään vain ne työt mitkä on sovittu ja ne tehdään 
kunnolla. Jos autoon tehdään ylimääräisiä asioita, joista asiakkaan kanssa ei ole sovittu, 
saattaa tämä johtaa asiakkaan luottamuksen menettämiseen ja antaa hänelle sellaisen 
kuvan, että häntä yritetään rahastaa aiheettomasti. Jos työt eivät myöskään ole tehty 
kunnolla ja asiakas on maksanut silti oletettavasti kohtalaisen suuren summan, jää asi-
akkaalle yleensä hyvin pettynyt olo. 
 
Auton siisteys on myös tärkeää, sillä asiakas toivoo autonsa olevan entistä paremmassa 
kunnossa kuin millaisena hän sen sinne toi. Vaikka asia teknisesti olisikin näin, niin 
sisustan ollessa likainen saattaa asiakkaalle jäädä sellainen kuva, että hänen omaisuut-
taan ei arvosteta tarpeeksi vaan kohdellaan huonosti. Kaikille auton siisteys ei ole rat-
kaisevassa asemassa, mutta se on silti hyvin todennäköisesti asiakastyytyväisyyttä las-
keva tekijä, jos auton ohjauspyörässä on likaa tai jos autoon on peräti tullut naarmuja. 
Tämän vuoksi MetroAutolla on käytössä kertakäyttöiset ohjauspyörän, käsijarrun, vaih-
dekepin ja penkinsuojat. Myös auton keula suojataan pehmeällä suojalla, niin ettei asen-
taja autoon ylle kumartuessaan vahingossa naarmuja asiakkaan autoa. 
 
Töissä yritetään myös pysyä aikataulussa, mikäli sellainen on annettu. Jos auto saa olla 
korjaamolla neljään asti, jolloin asentajien työpäivä päättyy, tuo tämä paljon joustavuut-
ta päivän aikataulutukseen. Mikäli työ myöhästyy, olisi siitä ensiarvoisen tärkeää il-
moittaa asiakkaalle hyvissä ajoin, jotta hän voi järjestellä mahdolliset kyyditysasiat uu-
den aikataulun mukaisesti. 
 
 
2.5 Auton nouto huollosta 
 
Tavoite on lähettää asiakkaille viesti, kun auto on valmis noudettavaksi. Tämä tarkoit-
taa, että huollon lisäksi myös paperityöt on tehtynä, jolloin asiakkaan ei tarvitse odottaa 
enää kun lasku tehdään valmiiksi ja työmääräykselle kirjoitetaan tarvittavat tiedot histo-
rian pysymiseksi kattavana. 
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Auton luovutuksen yhteydessä tulisi käydä lasku läpi pääpiirteittäin, niin että asiakas 
tietää mistä maksaa, eikä hänen tarvitse myöhemmin sitä tarkastella. Tämä herättää 
luottamusta korjaamoa kohtaa, sillä maksuhetkellä asiakas on tietoinen laskun sisällöstä. 
 
Huoltokirjan tuorein merkintä tulee myös näyttää asiakkaalle, niin että samalla tulee 
varmistettua, että siellä tosiaan on kaikki asiaan kuuluvat merkinnät ja korjaamon leima. 
 
Lopuksi vielä asiakkaalle ohjeistetaan, että mihin päin auto on pysäköity. Koko asiakas-
kohtaamisen ajan on tarpeen olla kohtelias ja kiinnostunut ennen kaikkea asiakkaasta ja 
myös hänen autostaan. Lopuksi vielä kiitetään asiakasta työtilauksesta ja toivotetaan 
hyvää päivänjatkoa. 
 
 
2.6 Mahdollinen uusintakäynti 
 
Mikäli auto ei ole tullut kuntoon ensimmäisestä kerrasta, niin on asiakkaalle varattava 
uusi aika. Tässä pitää ottaa huomioon, että diagnoosikäyntiä seuraava korjaamokäynti ei 
ole uusintakäynti. 
 
Uusintakäynti voi johtua esimerkiksi siitä, että autosta löytyy lisää vikoja vaikka diag-
noosi olisikin ollut oikea, mutta niihin ei ole varaosia saatavilla tai riittävästi aikaa vian 
korjaamiseksi. Tämä on yleensä harmillinen, mutta ymmärrettävä tilanne. Asiakastyy-
tyväisyyttä laskee enemmänkin se, että jos diagnoosi on ollut väärä ja sen takia ei ole 
tarvittavia varaosia. Merkkiliikkeen status tuo nimittäin paljon lisäodotuksia ammattitai-
toa kohtaa. Merkkikorjaamon pitäisi pystyä korjaamaan kaikista hankalimmatkin viat ja 
osaamisen pitäisi olla parasta edustamiemme merkkien kohdalla. 
 
Uusintakorjauksenkin voi hoitaa monella eri tavalla. Pahimmassa tapauksessa asiakas 
joutuu odottamaan uutta aikaa melkein pari viikkoa, jolloin asiakastyytyväisyys toden-
näköisesti laskee. Asiakas tietenkin toivoisi, että auto saataisiin mahdollisimman pian 
kuntoon. Mikäli vaadittava korjaustoimenpide on pieni, mutta osaa ei vain ole varastos-
sa, voi olla mahdollista luvata asiakkaalle auto kuntoon seuraavaksi päiväksi, riippuen 
osan toimitusajasta. Tällainen tilanne on asiakkaan kannalta paras, vaikkei se aika hä-
nelle sopisikaan. Se, että olemme valmiita korjaamaan auton nopealla aikataululla, antaa 
asiakkaalle hyvän kuvan korjaamosta. 
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3 ASIAKASTYYTYVÄISYYSKYSELY 
 
3.1 Asiakastyytyväisyyskyselyt yleisesti 
 
Merkkikorjaamoissa asiakastyytyväisyyden jatkuva mittaaminen erilaisilla asiakastyy-
tyväisyyskyselyillä on erittäin yleistä. Mikäli korjaamo ei itse sitä tietoa hyödynnä tai 
omaan tarkoitukseen kerää asiakaspalautteita, niin vähintäänkin heidän edustamansa 
merkki kerää ja niiden tulokset ovat kyseiselle korjaamolle nähtävissä. 
 
Asiakastyytyväisyyskyselyiden taustalla on tavoite pystyä kartoittamaan ja vastaamaan 
asiakkaan tarpeisiin mahdollisimman hyvin. Näillä kyselyillä pyritään jakamaan asia-
kastyytyväisyyttä eri kategorioihin erilaisilla kysymyksillä. Näin tulosten avulla pysty-
tään tarkemmin erittelemään mitkä yksittäiset tekijät ovat asiakastyytyväisyyttä nostavia 
ja mitkä sitä heikentäviä tekijöitä. Korjaamoiden omat kyselyt ovat usein tehty tähän 
tarkoitukseen. (Aarnikoivu 2005, 67.) 
 
Asiakastyytyväisyyskyselyiden taustalla on myös tavoite verrata korjaamoita keskenään 
vertailemalla niiden suoritusarvoja kyselyiden tuloksien pohjalta. Tämä toimii vain jos 
kyselyt ovat keskenään samanlaisia. Yleensä tällaisia kyselyitä maahantuonti käyttää 
verratakseen edustamiensa merkkien korjaamoita keskenään. Myös useamman toimipis-
teen yritykset käyttävät tätä vertaillessaan toimipisteitä keskenään. 
 
3.2 Oma asiakastyytyväisyyskysely 
 
Opinnäytetyötä varten tein lyhyen asiakastyytyväisyyskyselyn, jonka linkin lähetin asi-
akkaille sähköpostiin. Sähköpostiosoitteita keräsin pelkästään kyselemällä MetroAutos-
sa asioineilta asiakkailta suostumusta vastata kyselyyn. Reilusti suurin osa, joita kysyt-
tiin suostui siihen, että sähköpostiin lähetettiin linkki ja suurin osa heistä myös vastasi 
kyselyyn. Pääasiassa keräsin kyselyitä huhtikuun aikana, koska silloin en ollut töissä 
MetroAutolla. Vastauksia tähän kyselyyn tuli 57 kappaletta. Vastanneista vajaa 45 % 
ajoi Opelilla ja seuraavaksi suurin osuus oli Skodalla (noin 19 %). Keräsin dataa myös 
MetroAuton oman asiakastyytyväisyyskyselyn avulla.  
 
Kyselyn oli tarkoitus olla mahdollisimman helposti ymmärrettävissä oleva ja nopeasti 
täytettävä, jotta vastauksia tulisi mahdollisimman paljon. 
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Kyselyn tärkeimpänä painoarvona oli kysymys kolme, jossa MetroAuton asiakaspalve-
lua arvioitiin eri osa-alueittain.  
 
 
Kuva 1. Asiakastyytyväisyyskysely opinnäytetyötä varten 
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3.3 MetroAuton tekstiviestikysely 
 
MetroAutolla on kaikkien toimipisteiden kesken käytössä tekstiviestikysely, jossa asi-
akkaalle tulee viesti viimeistään parin päivän kuluttua suoritetusta korjaus- tai huolto-
toimenpiteestä. Viestiin voi lyhyesti vastata numerolla asteikolla 1-10 ja halutessaan 
kirjoittaa vapaamuotoisen lyhyen kommentin. Tekstiviestikyselyn arvosana kohdasta 
”kuinka todennäköisesti suosittelisit Metroautoa tuttavillesi?” muutetaan suositusindek-
siluvuksi. Muilla tekstiviestikyselyn kysymyksillä ei ole vaikutusta suositusindeksiin eli 
NPS -lukuun (Net Promoter Score).  
 
NPS -luku lasketaan periaatteella, jossa yksi huono palaute (arvosana 1-6) ”syö” yhden 
hyvän palautteen (arvosana 9-10), jolloin tasatilanteessa NPS -luku olisi nolla. Ar-
vosanoilla 7-8 on NPS -lukua laskeva arvo, mutta ne eivät laske sitä niin jyrkästi kuin 
huonot arvosanat. Alla on muutama esimerkki havainnollistamassa NPS -luvun lasken-
taa: 
 
Arvosana  1-6 7-8 9-10 
Painotettu arvo -1 0 +1 
 
Palautteita 6 kpl; arvosanat 10, 10, 9, 9, 9, 9 ka: 9,33 NPS: 100% 
Palautteita 6 kpl; arvosanat 10, 10, 10, 8, 8, 8 ka: 9,0 NPS: 50% 
Palautteita 6 kpl; arvosanat 10, 10, 8, 8, 6, 6 ka: 8,0 NPS: 0% 
 
Alla kuva Tampereen MetroAuton (Hatanpää) huollon NPS -luvusta. Se pitää sisällään 
asiakaspalautteet viimeisen kuukauden ajalta, josta näkee, että Tampereen toimipiste on 
huonoimmalla sijalla ja jää 10 prosenttiyksiköllä. 
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Kuva 2. Huollon NPS toimipisteittäin 
 
3.3.1 NPS Opel 
 
Opelin tietojärjestelmästä pääsee näkymään, jossa on jaoteltu kaikki Opel –omistajien 
asiakaspalautteet erikseen muista palautteista. Asiakaspalautteen vastauksia pystyy 
myös katsomaan erikseen yksittäisinä vastauksina, josta kuva alla. Numero 01 on huo-
noin arvosana ja numero 10 paras. Opelin kysely noudattaa samaa NPS –periaatetta, 
jossa vain ”Todennäköisyys suositella” –kohdalla on vaikutusta asiakastyytyväisyyslu-
kemaan. 
 
 
Kuva 3. Opel Customer Satisfaction Survey, yksittäiset vastaukset 
(https://intouch.rit.gm.com/csijn/Pages/Responses) 
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3.3.2 Skoda CSS 
 
Myös Skodan asiakastyytyväisyydestä on vastaava tilasto, mutta siinä arvosana ei mää-
räydy pelkästään yhden kysymyksen perusteella. Skodan kyselyssä kysytään kuutta eri 
asiaa, jotka on jaoteltu neljään eri kategoriaan, joilla on omat painoarvonsa kokonaisar-
vosanaan nähden. Kysymykset ja niiden painoarvot alla:  
 
- Tyytyväisyys (20 %) 
- Todennäköisyys suositella (20 %) 
- Uskollisuus eli kuinka toistuvasti käyttää toimipisteen palveluita (20 %) 
- Henkilöstö (40 %): 
o Perehtyminen asiakkaan asiaan 
o Neuvonta 
o Ystävällisyys 
 
Näihin kysymyksiin asiakas vastaa asteikolla 1-5, jossa numero 1 on paras ja 5 huonoin. 
Tampereen MetroAutolla kokonaistyytyväisyyden luku 2.1 jää valtakunnallisesti 20 
parhaan liikkeen keskiarvolle 1.29 erotuksella 0.81 (Kuva 4) 
 
 
  
19 
 
 
Kuva 4. Skodan kokonaistyytyväisyys Metroauto Tampereen toimipisteessä 
(http://gfk-octopus.com/SkodaCSSSuomi) 
 
Skodan järjestelmästä löytyy myös lista toimipisteistä jaoteltuna asiakasuskollisuusin-
deksin mukaan parhaimmuusjärjestykseen. Tässä listassa on vain isot liikkeet ja kuva 
siitä löytyy seuraavalta sivulta. MetroAuto Tampere on viidenneksi alimmalla sijalla. 
 
 
Kuva 5. Skoda toimipisteiden asiakasuskollisuusindeksi 
(http://gfk-octopus.com/) 
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4 TULOSTEN ANALYSOINTI 
 
4.1 Asiakaspalvelu 
 
Palvelualalla asiakaspalvelun tasolla on suuri vaikutus asiakastyytyväisyyteen. Hyvällä 
asiakaspalvelulla voi pelastaa paljon, vaikka jotkin muut asiakastyytyväisyyteen vaikut-
tavat osa-alueet olisivatkin jääneet huonommiksi. 
 
Alla olevassa kuvaajassa on näkyvillä opinnäytetyötä varten tehdyn asiakastyytyväi-
syyskyselyn tulokset asiakaspalvelun osalta. Siitä käy ilmi, että suurin osa kyselyyn 
vastanneista on sitä mieltä että asiakaspalvelu on hyvää ja ovat antaneet arvosanan 4, 
asteikolla 1-5. 
 
 
Kuvaaja 1. Tyytyväisyys asiakaspalveluun sähköpostikyselyn perusteella 
 
Varaosien asiakaspalvelu oli arvioimassa huomattavasti vähemmän asiakkaita, mutta 
silti kuvaajasta nähdään, että suhteessa suurempi osa huollon palvelutiskillä asioineista 
oli sitä mieltä, että palvelu oli arvosanan neljä arvoista. Huollon palvelutiskillä asioi-
neista kuitenkin selkeästi useampi antoi arvosanan viisi kuin mitä varaosien asiakaspal-
velutiskillä. Arvosanaa viisi oli annettu 11 kertaa, joka tekee huollon asiakaspalvelusta 
eniten parasta arvosanaa saaneen kategorian. Toki täytyy huomioida, että varaosien 
asiakaspalvelu kohtaan oli vastannut vain 32 asiakasta verrattuna huollon 55:een 
 
Huollon palvelutiskin asiakaspalvelun keskiarvoksi saadaan 4,0 ja varaosien on 3,7. 
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4.2 Jonotusajat 
 
Jonotusaikoja vertailtaessa (kuvaaja 2) huomataan, että huollon asiakaspalvelutiskin 
jonotusaikoihin ollaan tyytymättömämpiä kuin varaosienpalvelutiskien jonotusaikaan. 
Kuvaajasta nähdään, että huollon palvelutiskin jonotusajalle suurin osa on antanut ar-
vosanan kolme, kun taas varaosien palvelutiskillä arvosana neljä on ollut selkeästi suo-
situin.  
 
 
Kuvaaja 2: Jonotusajat palvelutiskeille sähköpostikyselyn perusteella 
 
Varaosien jonotusajan keskiarvoksi saadaan vain 3,5 kun huollon jonotusajan keskiarvo 
on 3,2. 
 
Huollon palvelutiskin huonompiin arvosanoihin voi toki vaikuttaa se, että suurin osa 
asiakaspalautteista on kerätty aamuisin kahdeksan aikaan tai iltapäivällä neljän ja viiden 
välillä, koska silloin asiakasliikenne MetroAuton toimipisteessä on suurin ja asiakaspa-
lautteita tehokkain kerätä. Etenkin huollon asiakaspalvelutiskillä on ruuhkaa, koska asi-
akkaat tulevat noutamaan autonsa työpäivän jälkeen ennen viittä, jolloin nuo jonotusajat 
ovat silloin keskimääräistä pidempiä. Toki asiakkaat ovat voineet tuoda autonsa sellai-
sena ajankohtana, jolloin ei ole ruuhkaa. Olettaisin, että jos keskipäivällä asioineita asi-
akkaita olisi tässä enemmän, niin huollon palvelutiskien jonotusaikojen arvosanat olisi-
vat hieman parempia. Varaosien palvelutiskillä ruuhkaa ei muodostu samassa mittakaa-
vassa 
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4.3 Varaosien saatavuus / tilausaika 
 
Varaosien saatavuuteen asiakkaat ovat pääsääntöisesti olleet joko tyytyväisiä tai sitä 
mieltä että varaosat ovat olleet saatavilla kohtalaisesti. Tätä kohtaa on ehkä vaikeampi 
analysoida, koska ei voi tietää onko asiakas tyytyväinen varaosien saatavuuteen vai tila-
usaikaan. Tästä pystyy näkemään vain kokonaiskuvan asiakkaiden tyytyväisyydestä. 
 
 
Kuvaaja 3. Tyytyväisyys varaosien saatavuuteen 
 
Perusosia, kuten huolto-osia ja alustan kuluvia osia voisi olettaa löytyvän hyllystä, mut-
ta mikäli niin ei olekaan, niin tuo tavallinen 3-4 päivän toimitusaika niitä tilatessa saat-
taa hyvinkin laskea asiakastyytyväisyyden tällä osa-alueella jopa tuonne arvosanan 
kolme tuntumaan. Mikäli kyse on öljynsuodattimesta tai jostain muusta hyvin yleisestä 
osasta, saattaa asiakastyytyväisyyden taso osien saatavuuteen laskea vieläkin alemmas. 
 
Normaalisti osia tilatessa on reilusti suurimmalle osalle varaosista annettu tuo 3-4 päi-
vän toimitusaika. Tämä on muihin merkkiliikkeisiin verrattuna täysin normaali aika ja 
mikäli asiakkaalla on kiire, voidaan osia tilata lentorahtinakin, jolloin ne tulevat seuraa-
vaksi päiväksi. Osien saapumisesta on kuitenkin luvattu laittaa tekstiviesti, ettei asiak-
kaan tarvitse turhaan tulla kyselemään osaa meiltä. Jos tässä vaiheessa tulee viivästystä, 
ei osa ole asiakkaan noudettavissa tuon luvatun 3-4 päivän sisällä, mikäli hän jää saa-
pumisilmoitusta odottamaan. 
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4.4 Puhelinpalvelu 
 
Puhelinpalvelu on ollut Tampereen MetroAutolla asiakkaidenkin mielestä huonolla ta-
solla ja meitä on ollut hankala tavoittaa. Tilannetta on kuitenkin saatu hieman parannet-
tua, joka näkyy alla olevassa kuvaajassa suurimpana palkkina numeron neljä kohdalla. 
 
 
Kuvaaja 4. Tyytyväisyys puhelinpalveluun sähköpostikyselyn perusteella 
 
Kuvaaja on sinänsä poikkeuksellinen, että eniten ääniä saaneen arvosanan kohdan mo-
lemmilla puolilla pitäisi olla toisiksi eniten ääniä saaneet, mutta näin ei tässä tapaukses-
sa ole. Jostain syystä arvosana yksi on saanut selkeästi toiseksi eniten ääniä. 
 
Osasyy tähän voi olla se, että osa asiakkaista on tässä kohdassa tarkoittanut sähköpostil-
la tavoitettavuutta. Mutta myös ne asiakkaat joiden soittopyyntöön ei vastata saman 
päivän aikana, vaikka puhelinvaihteen automaattivastaaja lupaa, että takaisin soitetaan 
hetken kuluttua. 
 
”Sähköpostikyselyihin pitkä vastausaika.” (Asiakaspalaute, 12.4.2016) 
   
Huoltomyyjillä ja varaosamyyjillä on paikan päällä asioiva asiakas aina ykkössijalla. 
Tämän jälkeen huomio kiinnittyy puhelinvaihteeseen ja korjaamolla työn alla oleviin 
autoihin. Sähköpostiviestit saattavat jäädä hieman katveeseen, koska niillä yhteyttä ot-
tavien asiakkaiden asioiden ei oleteta olevan niin kiireellisiä kuin puhelimitse yhteyttä 
ottavien. Opelilla on maahantuojan asettama tavoite, jossa saapuneisiin sähköposteihin 
pitäisi vastata kahden tunnin kuluessa.  
0
2
4
6
8
10
12
14
16
18
1 2 3 4 5
PUHELINPALVELU 
Puhelinpalvelu / tavoitettavuus
24 
 
4.5 Työn laatu 
 
Asiakaspalvelu on keskeisessä asemassa korjaamon toiminnassa, mutta edes erinomai-
nen asiakaspalvelu ei pelasta sitä, jos itse tilattu työ tehdään huonosti.  Alla olevasta 
kuvaajasta nähdään, että reilusti suurin osa asiakkaista on tyytyväisiä korjaamon työn 
laatuun. Osan on vastannut, että työn laatu on keskinkertaista, mutta melko harva on 
vastannut sen olevan erinomaista. Työn laadun pitäisi olla korjaamotoiminnan perusta, 
joten siihen nähden keskiarvo saisi olla nelosen kohdalla ja mielellään sen paremmalla 
puolen. 
 
 
Kuvaaja 5. Tyytyväisyys työn laatuun sähköpostikyselyn perusteella 
 
Työn laatuun vaikuttaa ensisijaisesti tehdyn työn laatu eli niin sanotusti se, että auto 
tulee kuntoon eikä uusintakäyntiä tarvitse tehdä. Monesti kuitenkaan huollon jälkeen ei 
ole havaittavissa mitään silmin nähtävää tai muutenkaan havaittavaa, sillä auto on ollut 
kunnossa ennen huoltoa ja tullut myös samanlaisena asiakkaalle takaisin. Silloin asiak-
kaan huomio saattaa kiinnittyä muihin työn osa-alueisiin, kuten esimerkiksi auton sisäti-
lojen puhtauteen (rasvajäljet yms.) tai mahdollisen päälipesun tulokseen. Mikäli asiakas 
on auton huollon yhteyteen tilannut pesun ja se on tehty huonosti, niin asiakas saattaa 
peilata sitä huoltoon ja olettaa, että huolto on tehty samaan tyyliin. 
 
Kaikki mitä korjaamolla tehdään, tulisi tehdä mahdollisimman hyvin jo pelkästään asia-
kastyytyväisyyden kannalta, mutta myös sen tähden, että uusintakäynnit eivät tuo kor-
jaamolle rahaa ja sen lisäksi vievät tilaa maksavilta asiakkailta. 
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4.6 Hinta 
 
Äkkiseltään katsottuna tämä olisi ollut varsinainen kynnyskysymys tämän asiakastyyty-
väisyyskyselyn mukaan, sillä reilusti suurin osa kyselyyn vastanneista on kertonut hin-
nan olevan kohtalainen, kuten alla olevasta kuvaajasta nähdään. 
 
 
Kuvaaja 6. Tyytyväisyys hinnoitteluun sähköpostikyselyn perusteella 
 
Tässä täytyy tietenkin hieman olla kriittinen, sillä asiakkaan kannalta ei ole kannattavaa 
kertoa yritykselle heidän tuotteensa tai palvelunsa olevan liian halpa, mikäli he aikovat 
jatkossa asioida kyseisessä liikkeessä. Merkkikorjaamoilla ei yleensä ottaen ole tätä 
ongelmaa mittavan kaluston, osaamisen, merkkiedustuksen tuomien kulujen vuoksi. 
Tuskin yksikään merkkiliike kilpailee hinnalla, vaan merkkikorjaamoiden valtti on koh-
dennettu erityisosaaminen tietylle automerkille. 
 
Toki MetroAuton tuntiveloitus ei ole halvimmasta päästä ja sitä voi harkita, kannattaisi-
ko esimerkiksi perus huoltotoimenpiteille olla oma tuntiveloituksensa ja sähkötöille 
omansa. Kuitenkin ennen kaikkea työn ja palvelun laatuun tulisi panostaa niin, että 
asiakas myös tietää mistä maksaa, eikä hinta tuntuisi silloin kohtuuttomalta. 
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4.7 Palvelutiskien selkeys 
 
Suurin osa asiakkaista on vanhoja asiakkaita, joka kertoo siitä, että heidät on onnistuttu 
pitämään riittävän tyytyväisinä. Kyselyyn vastanneista asiakkaista 93 % oli käynyt ky-
seisessä MetroAuton toimipisteessä aiemminkin. 
 
Vaikka suurimmalle osalle asiakkaista paikka oli tuttu, niin silti heille ei ole täysin sel-
keää mihin tiskille heidän kuuluu mennä. Toki MetroAutolla on käytössä vuoronumero-
järjestelmä jolloin asiakkaat kutsutaan tiskille erikseen ilman että heidän tarvitsee itse 
tietää mihin mennä, mutta vuoronumerolaitteen huomaamiseenkin saattaa mennä asiak-
kailta hetki etenkin jos he ovat tottuneet siihen, ettei sellaista aiemmin ollut.  
 
 
Kuva 7. Palvelutiskien selkeys sähköpostikyselyn perusteella 
 
Vuoronumerotaulun sijainnista asiakkaat ovat antaneet palautetta, koska se ei tiskin 
edessä oleville tuoleille näy, jossa asiakkaat monesti odottavat vuoroaan. 
 
4.8 Yhteenveto 
 
Alla olevassa kuvaajassa on koottuna kaikkien tässä kappaleessa käytyjen asiakastyyty-
väisyyden eri osa-alueiden keskiarvot. Siitä pystymme helposti havaitsemaan, mikä 
yksittäinen osa-alue vaatii enemmän huomioimista ja missä on onnistuttu tekemään asi-
at parhaiten. 
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Kuvaaja 8. Yhteenveto sähköpostikyselyn kategorioiden keskiarvoista 
 
Puhelinpalvelu, hinta ja jonotusajat (etenkin huollon palvelutiskin) jäivät huonoimmik-
si, jolloin näihin tulisi kiinnittää eniten huomiota asiakastyytyväisyyden parantamiseksi. 
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5 KEHITYSEHDOTUKSET 
 
 
5.1 Asiakkaan odotusten parempi täyttäminen (hinta/laatu–suhde) 
 
5.1.1 Huoltojen lisätyöt, yleisimpien varaosien saatavuus 
 
Tällä hetkellä ajanvaraus on erittäin tehokkaasti toteutettu, joka näkyi esimerkiksi asen-
tajien käyttöasteessa vuoden 2016 ensimmäisessä kvartaalissa. Tulos oli selkeästi ketjun 
toimispisteistä parhain. Kääntöpuolena tässä on se, kun lisätöitä huomataan huollon 
aikana, niin niille ei välttämättä olekaan aikaa enää samana päivänä. Myös tarvittavat 
varaosat saattavat puuttua vaikka aikaa löytyisikin, jolloin merkkiliikkeen statuksen 
tuomat lisäodotukset saattavat jäädä täyttymättä.  
 
”Huoltoprosessi on aivan ilmeisesti hiottu tehokkuuden suhteen. Ei asiakaskokemuksen. 
Asiakasta hyppyytetään liikkeessä tämän tästä sen sijaan, että toimenpiteet hoidettaisiin 
kerralla.” (Asiakaspalaute, 24.3.2016) 
 
”Hintataso on kohtuuttoman korkea, olkoonkin, että työn laatu on ilmeisen hyvää.” 
(Asiakaspalaute, 11.4.2016) 
 
”Palvelu huononee jatkuvasti, nyt vain huolto, ennen tehtiin pikkukorjaukset huollon 
yhteydessä. Asiakas joutuu tuomaan auton monta kertaa korjaamolle pikku vikojen ta-
kia.” (Asiakaspalaute, 28.4.2016) 
 
Mielestäni tähän kannattaa kiinnittää huomiota ja aikaa varatessa, hieman harkintaa 
käyttäen, varata huolloille esimerkiksi hieman pidempi aika kuin mitä ohjeaika sanoo 
tai mitä työhön oletetaan aikaa kuluvan. Kaikissa huolloissa ei tietenkään tule lisätöitä, 
mutta yleensä niissä joissa tulee on kyse kuitenkin jarrujen tai alustanosien korjaukses-
ta. Jarrupalojen ja kallistuksenvakaajan pystytangon vaihto olisi hyvä pystyä suoritta-
maan huollon yhteydessä tai ainakin saman päivän aikana. Myös hieman todellista pi-
dempien ajanvarausten suosiminen mahdollistaisi päivän joustavuuden paljon parem-
min. Hieman liian alhainen käyttöastekaan ei ole suuri ongelma, sillä aikataulua voi 
täyttää tarvittaessa automyynnin työtilauksilla. 
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Pelkkä aika ei kuitenkaan ratkaise tätä mikäli osia ei ole varastossa. Siksi jarruosien ja 
yleisimpien alustanosien saldoa olisi koko ajan hyvä olla ainakin yhden, mielellään use-
amman, kappaleen verran. Yleisimpien osien kohdalla, joiden menekki on suurin, olisi 
varastossa hyvä olla tuotteita huomattavasti enemmän. Esimerkiksi jarruosien puuttu-
minen on ollut monille asiakkaille pettymys, koska he ovat olettaneet, että merkkiliik-
keestä löytyisi perus kulutusosat varastosta. 
 
Jos huoltojen yleisimmät lisätyöt saadaan tehtyä samalla kerralla itse huollon kanssa, 
niin asiakas saa korjaamon palvelusta paljon paremman kuvan. Myös merkkikorjaamon 
suurempi tuntiveloitus olisi paljon perustellumpi, mikäli tehdyn työn laatu ja palvelun 
taso on myös keskivertoa parempi. 
 
5.1.2 Pesujen ajanvaraus 
 
Tällä hetkellä ei pesijälle ole sähköistä ajanvarausta korjaamon autoille ollenkaan, vaan 
työnjohtajan tulisi käydä etsimässä pesijä ja kertoa hänelle milloin asiakas on tuomassa 
autoaan huoltoon ja millaisen pesun siihen tarvitsee. Tämä vie paljon aikaa työnjohtajal-
ta, pidentäen jonotusaikaa huomattavasti ja heikentäen myös puhelinpalvelun toimintaa 
entisestään. 
 
Vaikka yleensä nopealle yksittäiselle päälipesulle ei tarvitse aikaa sinänsä varata, niin 
ongelma tulee vastaan siinä vaiheessa, jos pesuja haluaa useampi asiakas suunnilleen 
samoihin aikoihin. Pesijälle on kuitenkin automyynnin puolelta varattu aikoja niin pal-
jon, ettei päälipesujakaan kovin montaa pysty tekemään lyhyellä varoitusajalla. 
 
Sisätilojen pesu tai auton mekaaninen kiillotus vie aikaa jo huomattavasti enemmän ja 
näitä ei pysty monesti tekemään ollenkaan ilman ajanvarausta. Asiakaspalvelijan ja asi-
akkaan kannalta olisi paras, jos tuon ajanvarauksen pystyisi tekemään tietokoneella. 
Silloin asiakkaalle voi luvata varmuudella, että saadaanko pesu tehtyä eikä tarvitsisi 
antaa mitään ympäripyöreää ”tehdään jos pesijä ehtii” -lupausta. 
 
Pesujen myyminen huollon yhteyteen antaisi myös erittäin laadukkaan kuvan autotalon 
palvelusta. Asiakkaalle mahdollisesti jäisi myös parempi mielikuva auton huollosta, kun 
hän näkee heti jo autolle mennessään työn jäljen.? 
  
30 
 
5.2 Jonotus asiakaspalvelutiskille 
 
5.2.1 Asiakkaan huomioiminen 
 
Asiakaspalautteita kerätessäni pystyin paremmin asettumaan asiakkaan saappaisiin ja 
näkemään jonotustilanteen enemmän asiakkaan kannalta. Asiakas ei välttämättä ymmär-
rä, että miksi hänen vuoronsa ei tule heti edellisen asiakkaan jälkeen. Varsinkin jos 
kaikki asiakaspalvelutiskin ovat näennäisesti vapaana. Tässä kohtaa asiakaspalvelijan 
olisi erittäin suotavaa ottaa jonkinlainen katsekontakti ja lyhyesti kertoa asiakkaalle, että 
menee pieni hetki, jos esimerkiksi edellisen asiakkaan työmääräys on vielä pahasti kes-
ken. Tätä seuratessani oikeastaan missään vaiheessa ei tällaista kontaktia otettu. Asiak-
kaalle voi tulla sellainen olo, että hänen vuoronumeronsa ei ole kirjautunut järjestel-
mään tai että häntä ei koeta tärkeäksi asiakkaaksi. 
 
Asiakaspalvelijana tiedän, että tuo kontakti jätetään yleensä ottamatta sen takia, että on 
kova kiire hoitaa jokin asia loppuun, jotta voi palvella seuraavaa mahdollisimman pian. 
Mikäli jonottavia asiakkaita on useita, niin ei välttämättä ole huomannut kuka on ottanut 
omalle merkille vuoronumeron ja missä järjestyksessä, jolloin ei tiedä kehen kontakti 
tulisi ottaa. Tämä on yleinen tilanne etenkin iltapäivällä. Asiakkaan huomiointiin hänen 
jonottaessa tulisi kuitenkin kiinnittää paljon enemmän huomiota, koska sillä on mahdol-
lista parantaa asiakastyytyväisyyttä kohtalaisen merkittävästi. Jos asiakas on valmiiksi 
ärtynyt pitkään jonotusaikaan, niin se saattaa heijastua myös asiakkaan asenteisiin itse 
asiakaspalvelutilanteessa ja mahdollisesti jättää negatiivisen vaikutelma asiakaspalve-
lusta korjaamolla. 
 
Mikäli asiakkaaseen otetaan kontakti kesken odottamisen, tekee se asiakkaan jonottami-
sesta mukavampaa. Tällöin asiakas tietää, että hänen asiansa otetaan työn alle heti kun 
mahdollista, eikä hänen tarvitse miettiä, että onkohan hänet huomattu. Varsinkin jos 
edellisen asiakkaan työmääräys pitää viedä korjaamohalliin, olisi erittäin suotavaa lyhy-
esti informoida asiakasta, että palaa hetken kuluttua takaisin ja ottaa sitten hänen asiansa 
käsiteltäväksi. Silloin asiakas ei turhaan ehdi tuohtumaan siitä, että hänen asiakaspalve-
lijansa vain katosi johonkin. Näillä pienillä muutoksilla olisi mahdollista saada asiak-
kaiden jonotuskokemuksia parannettua merkittävästi.  
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5.2.2 Jonotusaikojen lyhentäminen 
 
Asiakaspalvelutilanne pyritään pitämään mahdollisimman lyhyenä ilman, että asiakas 
kokee asiakaspalvelijan kiirehtivän hänen asioissaan. Silloin asiakkaalle saattaa jäädä 
huono kuva palvelusta ja sitä halutaan välttää. Jos itse asiakaskohtaamiseen käytettäväs-
sä ajassa ei ole juuri tiivistettävää, niin tulee työnjohtajan työn aikaresursseissa tinkiä 
jossain muualla. Esimerkiksi päällekkäisten töiden minimointi olisi tärkeää tehokkaan 
ajankäytön kannalta.  
 
Ainakin yhden tällaisen havaitsin työskennellessäni asiakaspalvelutiskillä ja se liittyi 
työmääräyksien käyttöön. Asentajien tehtävä on kirjata huollossa havaitut puutteet esim. 
tai muut huomiot työmääräykselle, mutta järjestäen kaikki kirjoittivat ne paperiselle 
versiolle, vaikka kaikilla heillä on myös tietokone työpisteellään. Kun sitten kyseinen 
työmääräys päätyy työnjohtajalle, tulee hänen kirjoittaa kaikki asentajan huomiot tieto-
koneelle, jotta ne näkyvät myös asiakkaan kuitissa. Asentajalta kuluisi sama aika siihen 
jos hän kirjoittaisi pidemmät asiakkaalle menevät huomiot suoraan sähköiselle työmää-
räykselle, mutta työnjohtajan ei tarvitsisi tehdä sitä samaa työtä enää uudestaan. Vaikka 
tämä ei olisi kovin merkittävästi aikaa säästävä parannus, niin silti se saattaa tuntua 
huomattavasti iltapäivän noutoruuhkassa, jossa useiden asiakkaiden kohdalla joutuu 
käyttämään pari minuuttia paperilla olevien huomioiden kirjaamiseen sähköiseen muo-
toon. 
 
 
5.3 Henkilöstön motivaatio 
 
5.3.1 Tavoitteet 
 
Henkilöstön motivaatio vaikuttaa välillisesti asiakastyytyväisyyden tasoon. Mikäli asia-
kaspalvelijalla on hyvä sisäinen motivaatio, niin se väistämättä näkyy hänen työtulok-
sissaan positiivisesti. Asiakaspalvelutilanteessa se voi tarkoittaa esimerkiksi sitä, että 
asiakaspalvelija ei pelkästään pyri suoriutumaan tilanteesta teknisesti, vaan hän yrittää 
myös ymmärtää asiakasta paremmin ja pyrkii vastaamaan hänen odotuksiinsa mahdolli-
simman hyvin, jotta asiakkaalle jäisi positiivinen kuva korjaamon palvelun tasosta. 
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Sisäisen motivaation parantamiseen ja ylläpitämiseen on useita keinoja. Yksi niistä on 
esimerkiksi selkeiden tavoitteiden luominen ja työntekijöiden pitäminen ajan tasalla 
niiden tuloksista. On paljon helpompi motivoitua tekemään työtä, kun tietää selkeitä 
tavoitteita, joita kohti mennä. Näillä tavoitteilla tulisi olla jokin määräaika, johon men-
nessä tavoiteltu tulos olisi tarkoitus saavuttaa. Määräajat ovat usein myös melko kauka-
na tulevaisuudessa (kuukausi, kvartaali, vuosi tms.), joten väliaikatietojen saaminen 
riittävän usein auttaa työntekijää pysymään motivoituneena tavoitteen saavuttamiseksi. 
 
Tavoitteiden saavuttamiseksi olisi hyvä pitää kyseiset tavoitteet ja niiden aikataulut sel-
keinä ja kaikkien tiedossa. Jos tavoitteet pääsevät unohtumaan tai jos niiden prioriteetti-
järjestys ei ole tarpeeksi selkeä, alkavat työntekijät arvottaa tavoitteita itse, jolloin yh-
teistyökyky laskee ja pahimmassa tapauksessa työntekijät saattavat toimia yhtä aikaa 
ristikkäisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Silloin yrityksen toiminta ja tulokset eivät 
todennäköisesti kehity kohti johdon toivomaa suuntaan. (Lencioni 2012, 119.) 
 
Asiakaspalvelun kohdalla tämä on jo toteutunutkin, koska toimipiste- sekä henkilökoh-
taiseen asiakastyytyväisyysdataan on kaikilla MetroAuton työntekijöillä pääsy helposti. 
Asiakkaat antavat myös paljon välitöntä palautetta suoraan asiakaspalvelijalle.  
 
Korjaamon toimihenkilöillä on kuitenkin muitakin tavoitteita kuin hyvä asiakastyyty-
väisyys. Yritystoiminnan on tarkoitus tuottaa rahaa sen omistajille ja rahoittajille, jol-
loin siihen liittyvien tavoitteiden ja väliaikatietojen olisi tärkeä olla myös tiedossa työn-
tekijöillä, jotta tavoitteisiin olisi helpompi tähdätä. 
 
5.3.2 Tavoitteiden saavuttamisen edellytykset 
 
Motivaatioon ei ole mitään yhtä ainoaa vaikuttavaa tekijää ja sen parantamisen ja ylläpi-
tämisen ympärille saisi tehtyä kokonaisen opinnäytetyön. Pidetään tämä aihe kuitenkin 
kohtalaisen lyhyenä ja lähellä käytäntöä. 
 
Motivaation syntyminen vaatii ensinnäkin tavoitteita ja mahdollisuuden onnistumiseen. 
Tavoitteiden luomisessa ei ole MetroAutolla ongelmaa eikä asiakaspalvelutyössä työs-
kenteleviltä haastetta puutu. Edwin A. Locken päämääräteorian mukaan on hyvä asettaa 
selkeitä tavoitteita, kuten MetroAutolla on tehtykin. Tavoitteet eivät ole pelkästään ym-
päripyöreitä, hyvään asiakastyytyväisyyteen pyrkiviä tavoitteita, vaan asiakastyytyväi-
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syyttä mitataan ja esimerkiksi NPS –luvun kautta on helppo asettaa selkeitä lyhyemmän 
päämäärän tavoitteita. Myös omaa henkilökohtaista NPS –lukua pystyy seuraamaan 
intranetin kautta. 
 
Näihin tiettyihin tavoitteisiin pääsyyn pitäisi kuitenkin olla edellytykset. Asiakastyyty-
väisyydessä eräänlaiseksi pullonkaulaksi muodostuu puhelinpalvelu ja se on hyvin tie-
dossa asiakasrajapinnassa työskentelevillä. Rajallisten aikaresurssien puitteissa on valit-
tava mihin käyttää aikansa ja tiskillä asioivat asiakkaat ovat etusijalla puhelimitse lähes-
tyviin asiakkaisiin nähden. Näin ollen vastaamattomia puheluita pääsee helposti kerään-
tymään ja niiden purkaminen vaatii paljon aikaa eikä iltapäivän loppuruuhkassa monesti 
ehdi asialle tekemään juuri mitään. Eri merkkien palvelutiskeillä työtilanne on tietenkin 
erilainen asiakaskannan suuruudesta ja hieman myös päivästä riippuen.  
 
Sopiva, hallittava kiire on vain hyväksi ja saa asiat hoitumaan nopeasti, mutta jatkuvan 
kiireen myötä alkaa motivaatio laskea, mikäli oman työpanoksen suuruudella ei ole tar-
peeksi vaikutusta. Jos parhaansa yrittäneenä ei onnistu tekemään työtään hyvin aikatau-
lun puutteellisuuden vuoksi, on sillä pidemmällä aikavälillä merkittävä vaikutus ylei-
seen työmotivaatioon ja työtyytyväisyyteen. 
 
Esimerkiksi Opelin asiakaspalvelutiskillä asiakasmäärät ovat selkeästi suuremmat kuin 
kaikilla muilla asiakaspalvelutiskeillä. Alla olevasta kuvaajasta pystyy näkemään kuin-
ka asiakasmäärät jakautuvat; Opel / Chevy –huoltotiskin puhelumäärä on huimat 169 
kappaletta. Kuvassa on kuitenkin vain pelkkien puheluiden määrä, mutta ne heijastavat 
pitkälti asiakaskannan kokoa muutenkin. 
 
 
Kuva 6. Puheluiden määrä tietyllä aikavälillä 
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5.4 Varaston toimivuus 
 
Opel / Chevrolet palvelutiskin lisäksi myös varaosat ovat varsin kuormitettuja ja mikäli 
he eivät ehdi tehdä kaikkea, niin silloin koko talo kärsii. Pelkästään jo varaosaosaston 
työmotivaation ja  asiakaspalvelu alttiuden parantamiseksi olisi lisätyövoima paikallaan. 
Sitä kuitenkin käsiteltiin jo edellisessä kappaleessa ja opinnäytetyön aiheena on keskit-
tyä asiakaspalvelun parantamiseen. 
 
Varaosien osaston toimivuus ei niinkään vaatisi uutta varaosamyyjää, vaan varastomie-
hen. Tällä hetkellä varaosamyyjien työnkuvaan kuuluu myös varastonhoito, mikä on 
milloin kenenkin vastuulla hieman vuorotelleen. Se ei ole kenenkään päävastuuna ja 
etenkin sairastapausten ja lomien aiheuttamat kiireet saavat aikaan sen, että hyllyttämi-
nen ja lähetysten purku ja seuranta jäävät aivan liian vähälle huomiolle. Varaston toimi-
vuuteen satsaaminen parantaisi koko autotalon toimintaa: 
 
- Ensinnäkin saldoheitot ja paikattomien varaosien määrä vähenisi huomattavasti. 
Varaosamyyjillä kuluisi vähemmän aikaa varaosien etsimiseen ja niiden hake-
miseen toisesta liikkeestä, mihin välillä ääritilanteissa joutuu turvautumaan. 
 
- Saapuvat varaosat saataisiin hyllytettyä ajoissa, jolloin vältettäisiin tilanne, jossa 
tilataan tavaraa joka meillä jo on odottamassa purkamista. Tämä aiheuttaa turhia 
käyntejä asiakkaalle 
 
- Tilattujen varaosien saapuminen huomattaisiin heti ja siitä ilmoittamiseen jäisi 
varaosamyyjille paremmin aikaa. Asiakkaiden näkökulmasta tämä tarkoittaisi 
”lyhentyneitä toimitusaikoja” ja vähemmän odottelua ja sillä vältettäisiin myös 
ääritapaukset, joissa asiakkaat ovat joutuneet soittelemaan tilaamiensa osien pe-
rään, mikäli MetroAutolta ei ole kuulunut luvattua ilmoitusta sovitun aikavälin 
sisällä. Tätä sattuu ruuhkaisimpina aikoina, joka ruuhkauttaa puhelinpalvelua 
varaosien osalta entisestään. Osatilauksia tehdään myös korjaamon kautta, joka 
tarkoittaisi että asianmukaiset saapumisilmoitukset vähentäisivät myös puhelin-
palvelun ruuhkaisuutta sillä osastolla. 
 
- Varaosamyyjät ehtisivät ajoissa reagoimaan tilanteisiin, joissa osia ei olekaan 
tullut, jolloin huoltomyyjät tietäisivät soittaa asiakkaalle ajoissa ja siirtää varat-
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tua aikaa. Asiakas välttäisi näin yhden erittäin turhauttavan käynnin korjaamolla 
ja huoltomyyjienkin kannalta on mukavampi kertoa osien saapumisen viivästy-
misestä ennakkoon eikä vasta silloin kun asiakas on saapunut paikalle. 
 
- Asentajilla kuluisi vähemmän aikaa odotteluun, kun he kyselevät ja tilauttavat 
osia varaosamyyjiltä heidän ollessaan enemmän käytettävissä itse varaosien 
myynnin eikä varaston puolella. 
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6 POHDINTA 
 
Kyselyn vastauksia analysoidessa huomasin, että tulosten poikkeavuus MetroAuton 
mittaamiin johtuu mahdollisesti siitä, että kyselyihin vastaajat usein antavat parasta ar-
vosanaa erittäin harkiten. Opelin asiakastyytyväisyyskyselystä (kuva 3) näkee, että yh-
deksää on annettu reilusti eniten, mutta kymmentä vain vähän, vaikka näiden arvosano-
jen välillä ei olekaan suurta eroa. Siksi arvosteluasteikko 1-10 olisi ollut ehkä toimi-
vampi kuin tuo hieman liian karkea viiden arvosanan asteikko. Siinä asiakas olisi joutu-
nut miettimään tarkemmin, kun keskinkertaisen ja erinomaisen välillä olisikin yhden 
arvosanan sijasta kolme. Tätä ei kuitenkaan rajallisen ajan takia kannattanut enää lähteä 
muuttamaan, sillä iso osa asiakaspalautteista oli jo kerättynä. 
 
Hintaa kysyttäessä olisi ollut mielekkäämpi kysyä hinta-laatu-suhdetta, sillä lähtökoh-
taisesti asiakas toivoisi aina halvempaa hintaa, jos laatu pysyy samana. Mikäli laadusta 
joutuu tinkimään hinnan alennuksen yhteydessä, saattaa asiakas mieluummin maksaa 
suuremman hinnan saadakseen haluamaansa palvelua. Tämän vuoksi olisi ollut ana-
lysoinnin ja kehitysehdotusten kannalta järkevää olla tuloksia, joilla voitaisiin määrittää, 
että haluavatko asiakkaat mieluummin parempitasoista palvelukokemusta vaiko hal-
vempaa hintatasoa. 
 
Vastausten saaminen kyselyihin oli melko hidasta ja siksi turhauttavaa. Työn ohella ei 
juuri ehtinyt niitä kysellä ja silloin olisi ehkä alitajuisesti valikoinut asiakkaita, kun tie-
tää miten heidän osaltaan palvelu on mennyt. Palvelutilanteesta täysin irrallisena henki-
lönä oli helpompi lähestyä kyselylomakkeen tiimoilta. Kyselyiden kerääminen objektii-
visesti oli parempi vaihtoehto, mutta se tarkoitti  erillisiä käyntejä korjaamolle melkein 
päivittäin ja siellä suurin osa ajasta oli seisoskelua ja asiakkaiden odottelua. Tarkoituk-
seni oli saada noin 100 kyselyä, jolloin olisin voinut jaotella vastaukset myös automer-
keittäin, jolloin palvelun ja työn laatua olisi voinut verrata myös eri osastoittain. Lopul-
lisella kyselyiden määrällä tämän jaottelun olisi voinut tehdä vain Opelille, mutta ilman 
vertailupohjaa se olisi ollut varsin merkityksetöntä. 
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